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摘要 : [目的 /意义 ] 在 公共 档案 馆 服务 
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目 服 芳 质量 优化 机 制 研 


量 优 化 中 引入 知识 治理 理论 ,使 得 复杂 的 服务 质量 优化 问题 获得 


人 
更 本 质 的 理解 和 更 有 效 的 解决 途径 ,为 公共 档案 馆 服 务 质量 和 服务 能 力 提 升 提供 参考 。[ 方 法 /过 程 ] 以 知识 
治理 理论 为 支撑 ,对 公共 档案 馆 服 务 质量 优化 进行 分 析 与 探讨 ,设计 公共 档案 馆 服 务 质量 优化 机 制 。[ 结果 / 结 
论 ] 通 过 借鉴 和 探析 知识 治理 机 制 ,构建 公共 档案 馆 服 务 质 量 影响 因素 优化 机 制 ,主要 包括 优化 的 环境 、 优 化 的 
目标 、 优 化 内 部 动能 (治理 机 制 )、 优 化 外 部 动力 和 优化 过 程 五 个 部 分 。 
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现代 技术 发 展 和 用 户 档 案 需 求 的 变化 深刻 影响 着 
从 起 档案 馆 的 服务 理念 和 服务 方式 ,这 种 变化 为 公共 
当 骏 馆 带 来 新 的 发 展 机 会 的 同时 ,对 公共 档案 馆 服务 
质 蝇 也 提出 了 更 高 的 要 求 。 目 前 ,知识 是 组 织 机 构 竞 
竺 优势 的 源泉 ,这 在 各 级 公共 档案 馆 中 已 日 益 成 为 共 
误 纪 优化 公共 档案 馆 服务 质量 也 需要 从 知识 中 汲取 力 
车 ; 泵 断 更 新 和 提高 自身 服务 能 力 。 知 识 治理 理论 的 
引 交 ,使 得 复杂 的 服务 质量 优化 问题 获得 了 更 本 质 的 
理 锋 和 更 有 效 的 解决 途径 。 知 识 治理 为 公共 档案 馆 利 
用 希 识 和 创造 知识 ,实现 档案 服务 质量 的 可 持续 优化 
提供 了 理论 指导 和 支撑 。 


通过 对 国内 外 研究 文献 的 梳理 ,发 现 国 外 学 者 对 
于 档案 服务 质量 优化 研究 主要 基于 用 户 角度 ,从 服务 
模式 (Y，Kim0 1 、H. K，Kang'"1 ) .信息 需求 (F. M. 
Hsu .B.Edvardsson 、.B，Enquist'" 以 及 服务 手段 (P. 
C. Howze'” .A.，Boyd'" ) 三 个 方面 ,研究 构建 服务 系统 
以 更 好 地 帮助 用 户 利 用 档案 信息 ,从 而 优化 档案 服务 
质量 。 国 内 学 者 主要 从 用 户 视 角 、 档 案 馆 视角 、 服 务 模 
式 探 索 和 服务 手段 优化 四 个 方面 来 进行 档案 馆 服务 质 
量 优化 研究 : 


rr 


(1) 用 户 视角 ,这 部 分 研究 内 容 主要 是 针对 目前 
基于 用 户 信 息 需 求 的 驱动 下 ,探析 影响 公共 档案 服务 
质量 的 影响 因素 、 面 临 的 困境 和 问题 以 及 提出 的 具有 
针对 性 的 优化 策略 ,主要 包括 提升 用 户 档 案 知 识 素 养 、 
创新 服务 理念 ,加 强 服务 队伍 建设 .推进 档案 资源 建设 
与 整合 .优化 服务 方式 与 创新 利用 途径 、 多 样 化 档案 利 
用 形式 ,合理 化 服务 费用 等 ,提高 了 公众 的 档案 意识 和 
档案 服务 的 效率 ,具有 代表 性 的 学 者 主要 包括 王 谢 "| 、 
张 巨峰 WY 赵 洋 月 外 , 刘 福 东 "" 、 张 笑 字 " 、 周 咪 咪 呈 
等 。 

(2) 档 案 馆 视角 ,这 部 分 研究 主要 涉及 到 公共 档 
案 馆 为 了 适应 信息 社会 和 社会 环境 的 发 展 ,建立 安全 
保护 机 制 .完善 基础 设施 建设 .拓展 档案 资源 信息 开发 
以 及 加 强 对 档案 用 户 反馈 信息 的 收集 工作 建立 档案 
服务 质量 监督 组 织 , 最 大 限度 地 满足 了 档案 用 户 信 息 
需求 ,提高 了 档案 信息 资源 的 效益 等 ,代表 性 学 者 主要 
有 人 詹 晓 琳 "” 、 杨 起 ” 、 朱 兰 兰 "| 、 张 楠 雪 等 。 

(3) 服 务 模式 方面 ,这 部 分 研究 主要 是 关于 公共 
档案 现存 服务 模式 存在 的 优 缺点 .服务 模式 与 服务 质 
量 优 化 的 协同 关系 以 及 多 主体 参与 档案 服务 模式 的 开 
发 等 内 容 。 目 前 学 者 们 提出 的 促进 服务 优化 的 模式 主 
要 包括 社会 服务 模式 .个 性 化 档案 服务 模式 .鼓励 机 制 
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模式 等 ,其 中 包括 通过 构建 知识 管理 框架 ,有 效 地 整合 
国家 档案 资源 ,满足 以 人 为 中 心 的 知识 服务 需求 ,实现 
一 体 化 的 顶级 设计 ,促进 档案 资源 的 优化 利用 。 主 
要 代表 学 者 包括 张 锐 !s 、 朱 治 军 !” 、 薛 展品 、 王 俐 
涵 中 等 。 

(4) 服 务 手段 方面 ,这 部 分 研究 主要 是 基于 目前 
档案 服务 质量 存在 的 问题 ,从 宏观 和 微观 的 角度 提出 
一 定 的 服务 手段 优化 策略 ,主要 包括 优化 档案 门户 网 
站 和 完善 网 站 功能 ,加 强 档案 信息 服务 APP 开发 以 及 
构建 云 平台 实现 资源 共享 等 ,以 此 提高 用 户 对 于 获得 
档案 馆 服务 质量 的 满意 度 , 提 高 档案 馆 对 于 服务 质量 
优化 的 重视 程度 ,促进 档案 事业 的 发 展 。 代 表 性 的 研 
究 学 者 主要 包括 刘 子 湛 '”! 、 王 小 民 局 \ 王 金晶 中 、 毛 
闫 涛 ”等 。 

全 通过 上 述 文献 回顾 可 以 发 现 , 相 较 于 国外 研究 而 
内 学 者 对 于 档案 服务 质量 优化 的 研究 辐射 范围 
研究 内 容 更 丰富 ,研究 成 果 更 为 丰硕 。 目 前 对 于 
档 驼 馆 服务 质量 优化 的 研究 主要 是 针对 性 地 提出 优化 
策 网 ,但 是 提出 的 策略 同 质 性 较 高 。 研 究 图 景 中 缺少 
对 釉 案 馆 服 务 质量 优化 的 内 外 动力 环境 因素 和 优化 


| 


过 超 等 进行 整体 性 和 机 理性 的 研究 。 随 着 技术 发 展 和 


柠 用 户 需求 的 复杂 化 ,档案 馆 服务 质量 优化 需要 完 


辖 的 优化 机 制 来 深层 次 解读 和 实际 指导 档案 馆 服务 质 
量 萝 提升 ,所 以 对 档案 馆 服务 质量 优化 机 理 的 探索 是 
必要 的 。 在 此 背景 下 ,笔者 基于 知识 治理 理论 ,对 公 
档案 馆 服务 质量 优化 机 制 进行 探讨 ,以 期 为 公共 档案 
馆 服务 质量 优化 提供 新 的 思路 和 途径 。 


全 


2 ”知识 治理 的 内 涵 及 其 与 公共 档案 馆 


服务 质量 优化 的 关系 


2.1 知识 治理 的 内 酒 

知识 治理 的 概念 由 A. Grandori 首次 提出 ,主要 
是 指 对 知识 在 企业 间或 企业 内 进行 转移 .交换 和 共享 
的 知识 活动 过 程 的 治理 。 知 识 治理 领域 的 另 一 位 代表 
性 学 者 N，Foss 等 ”认为 知识 治理 是 指 包 含 治理 结构 
选择 或 协调 机 制 设 计 的 制度 安排 ,以 最 优化 知识 的 生 
产 、 转 移 、 共 享 、 应 用 过 程 。V. Mahnke 和 T. Pedersen 
认为 知识 治理 是 为 促进 价值 创造 而 对 知识 流动 的 治理 
安排 中 。 赵 俊杰 等 认为 知识 治理 是 影响 知识 转移 和 
流动 的 治理 结构 ” 。C.，Antonelli 认为 知识 治理 是 通 
过 一 套 制 度 .组 织 政策 .公司 策略 .交易 类 型 以 及 相互 
作用 形式 ,来 塑造 知识 生产 和 使 用 的 组 织 形 式 , 使 这 种 
组 织 具 备 某 种 创新 特征 ”i。 不 同 的 学 者 对 知识 治理 


的 内 涵 有 诸多 探讨 ,尽管 角度 不 同 , 但 是 主要 思想 都 认 
为 知识 治理 本 质 上 是 指 通过 有 效 的 治理 机 制 对 知识 进 
行 整合 和 协调 ,促进 组 织 机 构 的 知识 活动 ,由 内 而 外 提 
升 组 织 机 构 能 力 的 过 程 。 
2.2 ”知识 治理 与 公共 档案 馆 服务 质量 优化 的 关系 
知识 治理 是 一 种 超越 知识 管理 能够 更 加 有 效 地 
实施 知识 组 织 活动 从 而 实现 活动 目标 的 认识 论 和 方法 
论 ”… 。 与 知识 管理 的 “支配 "与 “控制 ”不同 ,知识 治理 
更 注重 “过 程 "与 “调和 ”, 而 且 更 有 赖 于 各 要 素 之 间 持 
续 的 相互 作用 。 对 于 公共 档案 馆 服务 质量 优化 而 言 ， 
通过 治理 "过程 与 “调和 ”机 制 ,使 公共 档案 馆 内 外 信 
息 和 知识 在 公共 档案 馆 自 由 流动 ,从 而 从 公共 档案 馆 
内 部 持续 提升 服务 用 户 的 能 
2.2.1 知识 治理 为 公共 档案 馆 服务 质量 优化 提供 内 
部 动能 ”对 公共 档案 馆 服务 质量 的 优化 ,其 本 源 的 动 
能 来 源 于 内 部 ,是 从 公共 档案 馆 内 部 生发 的 一 种 机 制 。 
其 过 程 是 通过 公共 档案 馆 内 部 的 知识 治理 ,使 公共 档 
案 馆 具有 和 学习、 整合 、 重 构 以 及 利用 组 织 内 外 知识 以 适 
应 外 部 环境 变化 的 能 力 ,提升 公共 档案 馆 服务 的 价值 ， 
优化 的 最 终 成 果 体 现在 公共 档案 馆 对 外 的 服务 传递 
中 ,这 是 一 种 主动 的 由 内 而 外 的 服务 优化 过 程 ”。 虽 
然 公 共 档 案 馆 服务 质量 优化 需要 依靠 外 部 技术 的 支撑 
和 档案 用 户 需求 的 牵引 ,但 是 在 这 一 过 程 中 ,如 果 公 共 
档案 馆 内 部 缺少 自身 能 力 的 更 新 和 发 展 ,那么 也 无 法 
有 效 地 发 挥 技术 支 撑 作 用 和 响应 外 部 社会 需求 变化 来 
进行 服务 优化 。 而 自身 能 力 更 新 和 发 展 取决 于 公共 档 
案 馆 知识 治理 的 效果 ,因此 知识 治理 从 公共 档案 馆 机 
构 内 部 推动 服务 质量 的 优化 。 
2.2.2 知识 治理 保障 公共 档案 馆 服务 质量 优化 的 可 
持续 性 与 传统 的 公共 档案 馆 服务 质量 优化 措施 相 
比 ,知识 治理 能 够 从 组 织 结构 和 组 织 机 制 上 保障 公共 
档案 馆 服 务 质量 优化 的 可 持续 进行 。 传 统 的 公共 档案 
馆 优 化 措施 着 眼 于 根据 外 部 环境 中 的 技术 、 需 求 和 竞 
争 的 变化 ,解决 具体 的 .棘手 的 优化 问题 ,其 性 质 是 一 
次 性 的 问题 解决 方案 。 被 动 应 对 的 服务 质量 优化 带 有 
滞后 性 ,难以 形成 可 持续 性 的 发 展 。 基 于 知识 治理 机 
制 的 优化 ,可 以 使 公共 档案 馆 服务 质量 优化 从 内 部 生 
发 ,通过 知识 流动 对 外 部 技术 发 展 \ 需 求 变化 与 社会 况 
争 保持 警觉 ,为 其 优化 提供 持续 不 竭 的 动能 ,使 公共 档 
案 馆 服务 质量 的 优化 至 少 能 够 一 直 保 持 与 外 部 环境 相 
适应 ,其 至 是 自 适应 。 
2.2.3 ”知识 治理 机 制 为 公共 档案 馆 服务 质量 优化 提 
供 组 织 保障 ”持续 、 有 效 的 公共 档案 馆 服务 质量 优化 
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需要 一 种 结构 和 制度 性 安排 来 引导 和 保障 。 知 识 治理 
机 制 就 是 利用 正式 的 组 织 结构 和 组 织 形式 影响 非 正 式 
的 组 织 实践 ,从 而 促进 知识 共享 和 创造 。 在 知识 治 
理 过 程 中 ,公共 档案 馆 可 以 通过 正式 (治理 结构 ”| 、 工 
作 设 计 25 正式 契约 、 制 度 规则 2 、 激励 计划 2 
等 ) 和 非 正 式 的 (组 织 文 化 .心理 契约 .内 在 动机 等 1) 
治理 结构 和 组 织 机 制 ,激励 和 协调 组 织 成 员 在 知识 过 
程 中 的 行为 ,在 创造 价值 的 方向 上 影响 服务 优化 的 过 
程 。 因 此 ,知识 治理 理论 为 公共 档案 馆 服务 质量 优化 
提供 了 组 织 结 构 和 组 织 机 制 安排 的 理论 支撑 ,知识 治 
理 机 制 为 公共 档案 馆 服务 质量 优化 提供 了 组 织 机 制 保 
障 。 公 共 档案 馆 通过 正式 的 制度 性 设计 及 其 与 非 正 式 
组 织 机 制 之 间 的 影响 和 交互 ”来 协调 馆 内 馆 外 的 知 
误 活 动 ,优化 馆 内 知识 流动 ,创造 服务 价值 ,从 而 实现 
脱 移 质量 优化 。 

2 史 HM4 ”知识 治理 通过 其 过 程 和 结果 催 动 服务 质量 优 
公共 档案 馆 知识 治理 的 过 程 就 是 优化 知识 在 


人 档案 馆 内 流动 .共享 .学习 和 创造 的 过 程 。 这 一 过 
程 通过 正式 的 组 织 治 理 机 制 的 确立 ,影响 公共 档案 包 
的 鳃 织 文 化 ,组织 核心 价值 和 馆 内 档案 工作 人 员 的 态 
加 
动向 知识 吸收 ,从 内 部 提升 公共 档案 馆 知识 融合 创新 
能 刘 , 从 而 加 强 公共 档案 馆 对 技术 发 展 和 档案 用 户 需 
求 久 理解 和 响应 能 力 ,最 终 实 现 公共 档案 馆 服务 质量 
的 请 效 优化 。 因 此 ,知识 治理 将 公共 档案 馆 服务 质量 
优 亿 的 “外 部 问题 "转变 为 公共 档案 馆 机 构 知识 的 “内 
部 隔 题 ” ,知识 治理 的 过 程 和 结果 将 催 动 公共 档案 馆 服 
务 司 量 优 化 的 实现 。 


3 ”基于 知识 治理 的 公共 档案 馆 服务 质 


优化 机 制 


知识 治理 机 制 本 质 上 就 是 正式 的 组 织 机 制 (包括 
治理 结构 .工作 设计 、 职 责 分 配 ,制度 规则 ,激励 计划 以 
及 正式 契约 ) 和 非 正 式 的 组 织 机 制 ( 包 括 组 织 文化 \ 心 
理 契 约 和 内 部 动机 等 ) 交互 作用 于 知识 的 组 织 过 
程 ” 。 笔 者 以 知识 治理 理论 为 基础 ,以 公共 档案 馆 服 
务 质量 影响 因素 为 核心 ,以 解决 目前 公共 档案 馆 存 在 
的 服务 功能 建设 缺少 规划 、 服 务 水 平 良 落 不 齐 等 存在 
的 问题 为 目的 ,探讨 公共 档案 馆 服务 质量 优化 机 制 , 主 
要 包括 优化 环境 、 优 化 目标 优化 的 内 部 动能 (治理 机 
制 ) ,优化 的 外 部 动力 和 优化 过 程 五 个 方面 内 容 , 见 图 1。 

依据 图 1 可 以 看 出 ,优化 环境 影响 公共 档案 馆 服 
务 质量 优化 目标 的 确立 和 公共 档案 馆 内 部 的 治理 机 
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图 1 公共 档案 馆 服务 质量 优化 机 制 
制 ,公共 档案 馆 外 部 优化 动力 在 与 优化 环境 相互 影响 


的 基础 上 ,对 公共 档案 馆 服务 质量 优化 目标 的 确立 产 
生 影 响 。 公 共 档 案 馆 服务 质量 的 优化 目标 会 影响 公共 
档案 馆 内 容 治 理 机 制 的 选择 ,相应 的 内 部 治理 机 制 对 
优化 目标 的 实现 也 会 产生 影响 。 公 共 档 案 馆 服务 质量 
优化 过 程 以 优化 目标 为 导向 进行 ,通过 优化 过 程 的 有 
效 实施 实现 既定 的 优化 目标 。 优 化 的 外 部 动力 和 内 部 
动能 共同 推动 优化 过 程 实施 。 

3.1 优化 环境 

3.1.1 档案 知识 创新 和 档案 服务 的 重要 性 随 着 公 
共 文 化 服务 的 发 展 ,用 户 的 选择 性 越 来 越 多 ,公共 档案 
馆 面临 着 与 图 书馆 、 博 物 馆 及 其 他 文化 机 构 之 间 的 比 
较 和 竞争 ,生存 的 边界 条 件 发 生 改 变 ,公共 档案 馆 
档案 知识 的 整合 和 挖掘 通过 以 档案 知识 创新 为 主线 使 
知识 服务 核心 优势 变 得 紧迫 和 必要 。 档 案 知 识 创新 的 
重要 性 主要 体现 在 三 个 方面 :中 以 知识 创新 的 理念 指 
导 公 共 档 案 馆 提供 服务 工作 ,形成 公共 档案 馆 新 的 服 
务 体系 格局 ;@) 档 案 知识 创新 是 公共 档案 馆 持续 竞争 
力 发 展 的 动力 源泉 ,推动 公共 档案 馆 内 部 机 制 的 改革 ; 
名 档案 知识 创新 是 公共 档案 馆 实 行 个 性 化 服务 的 需 
要 ,可 以 更 好 地 实施 有 针对 性 的 信息 服务 。 档 案 服务 
是 公共 档案 馆 管 理工 作 中 面临 的 一 大 挑 威 , 现 代 技 术 
的 发 展 和 应 用 为 公共 档案 馆 服 务 提供 了 可 能 ,档案 用 
户 个 性 化 需求 服务 推动 了 公共 档案 馆 服 务 的 创新 ,以 
及 档案 服务 方式 和 档案 服务 内 容 对 档案 服务 实施 的 必 
要 性 提出 了 针对 性 的 要 求 等 都 体现 了 公共 档案 馆 服务 
的 重要 性 ,推动 公共 档案 馆 服务 质量 优化 目标 的 实现 。 
3.1.2 档案 知识 创新 和 档案 服务 的 复杂 性 ”档案 知 
识 创新 是 一 个 动态 的 过 程 ,包括 知识 产生 、 创 造 和 应 用 
的 整个 过 程 。 档 案 知 识 创新 活动 由 于 所 处 社会 环境 的 


下 
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合作 期 乔 


开放 性 ,档案 知识 创新 合作 与 竞争 的 非 线 性 转换 过 程 ， 
档案 知识 创新 活动 中 与 图 书馆 、 博 物 馆 及 其 他 文化 机 
构 之 间 的 协同 以 及 服务 结果 无 法 预测 的 挑战 ,都 增加 
了 档案 知识 创新 的 复杂 性 。 公 共 档 案 馆 档案 用 户 的 多 
样 性 和 档案 用 户 服务 需求 的 复杂 性 、 公 共 档 案 馆 对 提 
供 档案 服务 利用 过 程 的 把 握 和 档案 服务 正规 标准 的 缺 
失 \ 档 案 服 务 过 程 中 存在 的 阻力 以 及 公共 档案 馆 与 档 
案 用 户 之 间 的 信息 不 对 称 等 都 增加 了 档案 服务 过 程 的 
复杂 性 ,制约 了 公共 档案 馆 服务 效率 ,为 公共 档案 馆 服 
务 质量 优化 的 必要 性 提供 了 依据 。 
3.2 优化 目标 
公共 档案 馆 服务 质 3 ie 
部 动力 \ 优 化 内 部 机 制 以 及 优化 环境 的 影响 。 
公共 档案 馆 服 务 质量 优化 目标 影响 公共 档案 馆 i 
制 简 选择 ， 男 一 方面 公共 档案 馆 内 部 机 制 影 响 公 共 档 
寄 匀 服务 质 量 优 化 目标 的 实现 ,两 者 之 间 共 同 作用 。 
外 ,公共 档案 馆 优化 过 程 的 实施 以 公共 档案 馆 服务 
成 蜡 优 化 目标 为 导向 ， 公共 档案 馆 服 务 质量 优化 目标 
让 地 部 目标 和 外 部 目标 两 个 方面 影响 公共 档案 馆 服务 
全 全 二 本 的 实用 


ed 内 部 目标 ”通过 知识 治理 在 公共 档案 馆 内 部 
实现 基于 组 织 功能 1 业务 配送 知识 ,为 公共 档案 馆 服 
分 席 量 优化 过 程 提 供 导向 ,通过 以 档案 知识 服务 


为 前 
提 2 滨 善 激励 计划 和 制度 规则 的 设置 ,改善 公共 档案 馆 
岂 罕 知识 流动 和 知识 吸收 6 力 , 从 内 部 提升 公共 档案 
馆 宏 识 融合 创新 的 能 力 ,使 公共 档案 馆 做 到 内 部 自 适 


应 < 法 到 档案 知识 转移 共享 和 利用 的 最 优化 ,提高 公 
其 柯 案 馆 服务 质量 和 公共 服务 能 


3.2.2 外 部 目标 在 公共 档案 馆 服务 质 量 优化 过 程 
,通过 内 部 治理 机 制 和 优化 外 部 动力 的 共同 作用 , 推 
动 公共 档案 馆 针 对 于 档案 用 户 的 个 性 化 需求 ,提供 切 
实 有 效 的 优化 策略 ,提高 档案 用 户 信息 需求 的 满意 度 ， 
实现 公共 档案 馆 服 务 质 量 优化 目标 ,为 档案 用 户 提供 
有 用 的 档案 知识 ,以 及 提升 公共 档案 馆 对 技术 发 展 和 
档案 用 户 需求 的 外 部 知晓 和 外 部 响应 能 力 ,最终 实现 
服务 质量 的 有 效 优化 。 

3.3 优化 外 部 动力 

3.3.1 技术 发 展 的 推动 ”技术 发 展 可 以 促进 档案 服务 
手段 的 更 新 ,为 新 的 档案 服务 形式 和 服务 内 容 的 开发 提供 

技术 支撑 。 在 此 过 程 中 公共 档案 馆 服 务 质 量 优化 目标 的 
确立 也 会 受到 技术 发 展 的 影响 。 技 术 发 展 还 与 公共 档案 
馆 服 务 质量 优化 的 内 部 动能 共同 作用 推动 优化 过 程 的 进 
行 ,从 而 提升 公共 档案 馆 服 务 质量 和 公共 服务 能 


和 


3.3.2 ”档案 用 户 需求 的 驱动 ”档案 用 户 需 求 也 是 驱 
动 公共 档案 馆 服 务 质 量 优化 的 重要 动力 之 一 , 它 与 技 
术 发 展 一 起 作用 ,共同 影响 公共 档案 馆 服 务 质 量 优化 
目标 的 确立 。 同 时 ,档案 用 户 需 求 作为 外 部 动力 之 一 


与 公共 档案 馆 内 部 动能 一 起 推动 了 公共 档案 馆 服务 优 
化 的 过 程 。 
3.3.3 ”公共 文化 机 构 之 间 的 竞争 尽管 目前 国内 外 


倡导 图 书馆 、 博 物 馆 和 档案 馆 之 间 合 作 开展 服务 ,但 是 
公共 档案 馆 服 务 与 两 者 以 及 其 他 公共 文化 机 构 相 比 还 
存在 着 一 定 的 差距 。 目 前 ,公共 档案 馆 已 经 意识 到 公 
共 服 务 的 重要 性 和 必要 性 ,并 且 开 展 了 各 种 档案 利用 
服务 ,但 是 在 资源 开发 方面 ,与 其 他 公共 文化 服务 机 构 
相 比 仍然 存在 不 少 限制 ,在 社会 影响 力 上 也 缺少 竞争 
力 。 这 些 都 会 造成 公共 档案 馆 的 社会 认 知 和 认可 程度 
不 如 其 他 公共 文化 服务 机 构 ,影响 公共 档案 馆 的 未 来 
发 展 。 所 以 在 竞争 的 压力 下 ,公共 档案 馆 需要 通过 优 
化 自身 服务 质量 ,满足 和 引导 社会 需求 ,增强 自身 的 吸 
引力 和 社会 影响 力 以 谋求 发 展 。 
3.4 优化 内 部 动能 ( 治理 机 制 ) 

服务 质量 的 优化 不 仅 是 对 先进 技术 的 投资 和 采 
纳 , 也 并 非 是 对 高 新 技术 的 一 味 追 求 ,更 多 地 是 内 部 机 
制 问 题 。 公 共 档 案 馆 治 理 机 制 主要 包括 正式 机 制 和 非 
正式 机 制 ,正式 机 制 主 要 是 指 治理 结构 .工作 设计 、 正 
式 契 约 制度 规则 和 激励 计划 , 非 正式 机 制 包 括 组 织 文 
化 ,心理 契约 和 内 在 动机 。 治 理 结 构 是 对 公共 档案 馆 
各 部 门 之 间 关 系 进 行 调整 ,根据 特殊 需要 和 档案 部 门 
重点 ,选择 适宜 的 组 织 结构 形式 ,根据 公共 档案 馆 服 务 
质量 优化 目标 进行 选择 调整 ,与 档案 用 户 对 档案 服务 
需求 相 匹配 ,推动 服务 优化 过 程 实施 ,为 档案 用 户 带 来 
有 价值 的 服务 。 男 外 ,公共 档案 馆 依据 内 部 组 织 机 构 ， 
设置 激励 计划 机 制 ,与 档案 服务 优化 外 部 动力 共同 作 
推动 优化 过 程 的 实施 ,使 公共 档案 馆 服务 质量 的 提 
升 能 够 一 直 与 外 部 技术 发 展 、 档 案 用 户 需 求 变化 和 苋 
争 需要 相 适 应 ,甚至 是 自 适 应 。 通 过 治理 机 制 中 的 正 
式 机 制 ,影响 非 正 式 机 制 中 公共 档案 馆 的 组 织 文化 \ 心 
理 契 约 内 部 动机 和 组 织 实践 ,以 实现 公共 档案 馆 服务 
质量 优化 目标 。 公 共 档 案 馆 治理 机 制 不 仅 影响 档案 服 


| 


务 优化 目标 的 实现 ,还 与 优化 外 部 动力 共同 作用 推动 
公共 档案 馆 服务 优化 过 程 的 实施 。 
3.5 优化 过 程 


公共 档案 馆 服 务 质 量 优化 过 程 主要 包括 优化 内 容 
识别 、 优 化 实施 和 反馈 三 个 方面 ,其 中 公共 档案 馆 服 务 
质量 优化 实施 包括 优化 计划 准备 和 利用 “ 群 乔 ”进行 
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服务 优化 两 个 部 分 ,如 图 2 所 示 : 


2 档案 服务 质量 优化 过 程 


1 加 在 公共 档案 馆 服 务 质量 优化 过 程 中 ,首先 对 公共 
档案 馆 档 案 服务 需要 优化 的 内 容 进 行 识别 ,分 析 和 确 
认 冯 共 档 案 馆 服务 质量 中 存在 的 不 足 和 档案 服务 中 需 
要 进一步 提升 的 内 容 , 为 下 一 步 档案 馆 服务 质量 优化 
窒 施 做 好 对 象 化 准备 。 根 据 识别 出 的 待 优 化 内 容 , 进 
行 储 化 实施 ,具体 包括 根据 优化 识别 的 结果 进行 服务 
优 做 的 计划 准备 ,然后 利用 结合 “ 群 智 "进行 实施 服务 
的 欧 化 。 这 里 的 “ 群 智 " 主要 是 指 公 共 档案 馆 学 习 、 吸 
愉 神 利用 伙伴 知识 寻求 对 策 和 方法 等 优化 自身 服务 质 
量 3 提 升 自身 服务 能 力 。 这 种 伙伴 知识 既 可 以 来 自 于 
司 往 业 的 图 书馆 .博物馆 和 其 他 公共 文化 服务 机 构 , 也 
可 咒 来 自 档案 用 户 的 意见 和 建议 。 通 过 整合 吸收 伙伴 
知 误 , 将 有 效 地 提升 档案 用 户 的 满意 度 和 公共 档案 馆 
本 泊 的 核心 竞争 能 力 ,从 而 实现 公共 档案 馆 服务 优化 
目标 。 最 后 是 对 优化 实施 结果 进行 反馈 ,根据 优化 实 
施 结果 与 服务 优化 目标 的 比 对 , 校 验 优化 的 效果 ,反馈 
的 信息 将 再 次 输入 到 优化 过 程 的 起 始 阶段 ,根据 上 一 
轮 优化 结果 与 优化 目标 的 差异 或 者 随 着 环境 和 外 部 动 
力 变 化 而 确立 的 新 的 优化 目标 再 次 进行 优化 内 容 识别 
和 优化 过 程 实施 ,由 此 往复 。 反 馈 使 整个 优化 过 程 成 
为 一 个 稳定 的 闭合 回路 ,通过 不 断 地 校 验 优化 结果 与 
优化 目标 之 间 的 差异 ,使 优化 过 程 能 够 始终 根据 优化 
目标 及 其 变化 持续 的 进行 。 


4 研究 结论 


以 知识 治理 理论 为 指导 的 公共 档案 馆 服 务 优化 机 
制 符合 当代 公共 档案 馆 从 提供 基础 性 公共 服务 向 提供 
知识 性 、 价 值 性 服务 转变 的 趋势 ,也 体现 了 公共 档案 馆 
在 外 部 技术 发 展 ,用户 需求 和 竞争 压力 共同 作用 下 , 通 
过 公共 档案 馆 内 部 治理 ,提升 自身 服务 能 力 , 从 而 优化 
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档案 服务 响应 外 部 环境 变化 的 现实 需要 。 笔 者 构建 的 
公共 档案 馆 服务 质量 优化 机 制 ,从 本 质 上 是 在 知识 治 
理 框 架 内 通过 优化 知识 流动 和 传递 ,对 档案 服务 优化 
的 环境 有 准确 的 定位 和 理解 ,对 外 部 技术 发 展 、 需 求 变 
化 与 社会 竞争 保持 警觉 ,并 据 此 确立 优化 目标 。 以 优 
化 目标 为 导向 ,根据 选择 的 公共 档案 馆 知 识 治理 的 正式 
机 制 和 非 正 式 机 制 , 对 公共 档案 馆 各 部 门 之 间 的 关系 进 
行 协调 ,使 档案 服务 能 够 与 外 部 需求 相 匹 配 ,并 通过 知 
识 治理 的 过 程 推动 公共 档案 馆 服务 质量 优化 的 实施 ,为 
档案 用 户 带 来 有 价值 的 服务 。 公 共 档 案 馆 服务 质量 优 
化 机 制 的 各 组 成 部 分 都 离 不 开 对 公共 档案 馆 内 外 知识 
活动 的 有 效 治理 。 通 过 治理 框架 内 对 公共 档案 馆 内 外 
知识 和 知识 活动 的 整合 和 协调 ,公共 档案 馆 将 具有 统合 
组 织 内 外 知识 以 适应 外 部 环境 变化 的 能 力 , 从 而 提升 公 
共 档 案 馆 服务 的 价值 ,优化 公共 档案 馆 服 务 质量 。 

知识 治理 理论 框架 使 公共 档案 馆 服务 质量 优化 从 
公共 档案 馆 内 部 获得 了 动力 和 正式 组 织 机 制 的 支持 ， 
也 由 此 获得 了 优化 可 持续 进行 的 保障 ,而 不 同 以 往 的 
公共 档案 馆 服务 质量 的 优化 ,只 是 一 次 性 的 问题 解决 
方案 。 知 识 治 理 将 公共 档案 馆 服务 质量 优化 的 “外 部 
问题 "转变 为 公共 档案 馆 机 构 知 识 的 “内 部 问题 ” ,这 
从 根本 上 改变 了 公共 档案 馆 服 务 质量 优化 的 思路 和 观 
念 。 这 一 优化 过 程 将 公共 档案 馆 服务 质 量 优化 、 用 户 
满意 与 公共 档案 馆 内 部 的 治理 和 能 力 提升 紧密 联系 在 
一 起 , 它 提供 了 一 套 整体 的 优化 结构 框架 ,将 知识 治理 
的 优势 引入 公共 档案 馆 , 通 过 优化 馆 内 知识 流动 与 创 
造 ,提升 服务 能 力 和 服务 质量 ,促使 公共 档案 馆 能 更 敏 
锐 地 捕捉 变动 中 的 用 户 需求 和 响应 外 部 技术 发 展 和 竞 
争 态势 ,实现 公共 档案 馆 自身 的 可 持续 发 展 。 
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Abstract: [Purpose/significance | This paper introduces the theory of knowledge governance in the optimization of 


the service quality of public archives, which makes the complex quality of the service optimization problem more under- 
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erences. | Method/process | Based on the theory of knowledge governance, this paper analyzed and discussed the optimi- 


zation of the service quality of public archives, and designed the optimization mechanism of the service quality of public 
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